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表層サービス
美味しい食事

職員のマナー

表層サービス
美味しい食事

職員のマナー

　介護を必要とする人が、Q
クォリティ　オブ　ライフ

uality of life（ Q
キューオーエル

O L：生活・人生の質）を高めな
がら、尊厳を持って「その人らしく生きられる」よう自立支援を援助すること
です。介護という仕事は介護するスタッフの人間性によってその質が左右され
ます。

１．安心で安全な介護サービスを提供する

　安心で安全なサービスを提供するためには、介護職は専門性の高い知識を習
得して、質の高い介護技術を身に付ける必要があります。また、一緒に介護を
担当する介護者との間で利用者についての情報を共有したり、守秘義務を守る
ことが重要です。

２．介護職は利用者がその人らしい生活ができるように支援する

　介護職が支援を行うには、利用者や家族、介護にかかわる他の介護職との相
互尊重と信頼関係が不可欠です。常に利用者に関心を持って利用者を観察する
ことで、小さな変化にも気づくことができます。表面に現れていることのみで
なく、利用者の「思い」を理解することも重要です。そのため、コミュニケーショ
ン能力やホスピタリティマインドが必要なのです。

３．利用者が生きがいを持って、明るく楽しく生活できるように支援する

　介護では、介護サービスの提供を受けることで、利用者が楽しいと感じるこ
とができることが大切です。そのためには、介護職は温かい表情や態度で、利用
者に不快な思いをさせない言葉を選んで接することが大切です。
　利用者を不快にさせないための基本的なマナーを身に付ける必要があります。

本質サービスと表層サービス２
①本質サービス
利用者が介護サービスを受けた時に支払う対価に見合う当然のサービスの
ことです。

　例えば、介護の安全性や確実性、正確な知識や優れた介助技術等があります。
②表
ひょうそう

層サービス

利用者や家族が「こんなサービスがあればうれしい」と感じ、期待するサー
ビスのことです。

　例えば、施設の雰囲気、豊富な食事のメニューや美味しい料理、優しく礼
儀正しいスタッフの対応等があります。　

　あくまでも、介護は本質サービスが中心です。本質サービスをきちんと提供
することで、安心で安全なサービスの提供が可能になります。ただ、利用者や
家族が見たり、感じたりするのは表層サービスが中心です。表層サービスが充
実していないと利用者や家族の満足感を満たすことはできません。満足度の低
いサービスの提供は、利用者の介護サービスの継続利用にはつながりません。
本質サービスがしっかりしていて、同時に充実した表層サービスが提供できるこ
とで、利用者や家族に本当の意味での満足感を感じていただくことができます。

介護職の役割とは１

第
１
章　

介
護
の
仕
事
と
は

本質サービス
介護の安心・安全

ここが中心
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第
４
章　

態
度
・
身
だ
し
な
み

介護現場の身だしなみのポイント６
①清潔感
　清潔感があり、きちんとした身だしなみは、誠実な印象を作ります。
②機能性
　迅
じんそく

速で適切な対応をするために、動きやすい服装が不可欠です。
③安全性
利用者の肌は傷つきやすくデリケートです。安心・安全の介護を提供する
ために、身に付けるものに心を配りましょう。

　この３つのポイントを心がけることで、家族にも好印象を与え、「大切な人を
安心して任せることができる」という信頼感にもつながります。
　また、統一感も重要です。一人の職員のだらしないイメージが事業所全体の
イメージにつながります。他の職員に迷惑をかけないためにも、事業所の身だ
しなみ規約を守りましょう。
　介護現場での身だしなみで、よく問題になるのが髪の毛の色や男性のヒゲな
どです。第１章で接遇マナーにはバランス感覚が重要だとお伝えましたが、職
場によって適切な身だしなみの基準は異なります。その職場に適した身だしな
みを選ぶことが大切です。例えば、美容院のスタッフの金髪やヒゲは決して不
快ではありません。かえってファッション性や流行を伝えることができ、好印
象の場合もあります。しかし、介護現場では異なります。利用者が感じる金髪
やヒゲのイメージは、利用者の時代背景などを考えた場合、清潔感や信頼感に
はつながらない可能性が高いのではないでしょうか。
　その職業に適した身だしなみを整えましょう。

試してみよう！

　介護現場での基本的な身だしなみのチェックポイントを表にしてみました。
あなたはいくつ〇が付くでしょうか？

○　×

髪

清潔か？　手入れはできているか？

フケやにおいはないか？

前髪が目にかかっていないか？

肩にかかる長い髪はまとめているか？

ヘアカラーは、不自然な色を避けているか？

服

決まったユニフォームを着用しているか？

自分のサイズに合ったものを着用しているか？

汚れていないか、シミ、シワ、破れはないか？

名札を適切な位置につけているか？

ポケットに物を入れすぎていないか？

顔

鼻毛やヒゲは伸びていないか？

口臭はないか？

控えめで自然な化粧を心がけているか？

足

靴は汚れてないか、傷みはないか？

上履きのかかとを踏んでいないか？

靴下は破れていないか、派手すぎないか？

手
手は汚れてないか？

爪は清潔か？　短く切ってあるか？

香り 香水や、においの強い整髪料の使用を避けているか？

　介護の仕事には、身体介助や入浴介助など、利用者に近い距離で行う業務が
多くあります。清潔感、機能性、安全性に配慮した身だしなみを心がけましょう。
　所属事業所の身だしなみ規約を守りましょう。
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6．見送り（お客様の退館時）
　見送る場所は、状況によって変わります。
　（例）　●応接室（事務室）の出口まで
　　　　●エレベーターの前まで
　　　　●会社の玄関まで

エレベーターの前で見送る場合

①エレベーターの前まで来たら、コートを持ってい
るお客様には「どうぞ、こちらでお召しになって
ください」と声をかけます。荷物をあずかり、お
客様が着やすいように手助けをします。

②エレベーターのボタンを押して待機します。
③ドアが開いたら、ボタンを押したまま「どうぞ」

とお客様に声をかけます。
④お客様が乗ったら、ボタンを離します。エレベー

ターの中央に立ち、「ありがとうございました」と言って、ドアが閉まるまで
お辞儀をして見送ります。

玄関で見送る場合

①玄関で見送る場合は、玄関の外まで出て見送ります。
②応接室などで、挨拶が済んでいても、玄関でも「あ

りがとうございました」と改めて挨拶をします。「お
気をつけてお帰りください」などの言葉も添えま
しょう。

③お客様の姿が見えなくなるまで見送りましょう。

4．エレベーターでの応対

①エレベーターボタンの前に立ち、ボタンを押して待機します。
②ドアが開いたら、ボタンを押したまま「どうぞ」とお客様を先に乗せます。
③お客様が乗った後「失礼いたします」と会釈を

して案内者も素早く乗り、行き先ボタンを押し
ます。案内者はやや斜めになって、お客様に身
体を向けて立ちます。

④ドアが開いたら「どうぞ、こちらでございます」
と言って、お客様を先に降ろし、自分も素早く
降ります。

5．部屋に案内する

①部屋に着いたら空室でもノックをしてからドア
を開けて案内します。

②押し開きのドアの場合は、案内者が先に入って
ドアノブを持ち、お客様を迎えます。この時、
お客様に背を向けないように注意しましょう。 
引き開きのドアの場合は、室外でドアノブを持
ち、お客様を先に部屋に通します。

③「どうぞ、こちらでございます」とお客様を招
き入れます。その後、「こちらにおかけください」
と手で上座の席を勧めます。

④お客様が座ったら「しばらくお待ち下さい」と
挨拶をして退室します。

⑤退室する際、ドアのそばで「失礼いたしました」
と軽く会

えしゃく

釈してドアを閉めます。

もう片方の手でドアノブを持
ち、押さえます。

もう片方の手でドアノブを持
ち、押さえます。


